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OZET

Artan kiiresel rekabette iilkemizin termal turizmden daha fazla
pay alabilmesi igin, termal turizm isletmelerinin yapisi, isleyisi,
miisteri beklenti-memnuniyet diizeyleri arastirilmasi gereken konular
olarak goriilmektedir. Calismada termal turizm isletmelerinde
konaklayan misafirlerin sunulan kiir hizmetlerinden (cinsiyet, yas,
egitim ve gelir degiskenlerine gore) onem algilamalarinda anlamli
farkliliklar olup olmadig1 5°1i Likert Olgegi kullanilarak hazirlanan
anket formu ile arastirilmis, anketlerde elde edilen veriler SPSS for
Windows 13.0 paket programinda analiz edilerek yorumlanmistir.
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ABSTRACT

It is essential to investigate the structure of the thermal tourism
enterprises, their efforts and the levels of customer perception and
satisfaction to enlarge our country’s lot in increasing global thermal
tourism competition. In this work it was investigated if there is any
meaningful difference in customers’ importance perception of cure
services. This was done with respect to the variables such as
customers’ sex, age, education and income.
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satisfaction
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GIRIS

Diinya tarihinde bilinen ilk termal kaplicalardan birine sahip
(Hierapolis) ve 1300’{in iizerinde termal kaynaga sahip iilkemizde son
yillarda turizmin ¢esitlenmesi adina ¢ok biiylik ugraslar verilmektedir.
Termal turizmin kiyr turizmi, ki turizmi, spor turizmi, din turizmi
gibi sadece belirli stireleri degil, biitiin bir yil1 kapsamasi, iilkemizin
kaynaklar agisindan fazlasiyla yeterli olmasi son yillarda iilkemizde
termal turizm yatirimlarinin hiz kazanmasii saglamistir. Cesme’de
onlarca otelin ortak kullanilan sicak su kaynaklarina baglanmasi ve
2009 yilina kadar 30 milyon dolar yatirimla 10 bin metrekare alana bir
kiir merkezinin kurulacak olmasi, Seferihisar’da ve Akkoy’de
(Pamukkale) bir termal sehrinin kurulmasmin planlanmasi’,
Afyonkarahisar’da yeni tesislerin ingasina baslanmasi bunu destekler
niteliktedir.

Kirli metropol sehirlerin sikici hayat sartlari, zayif, dengesiz
beslenme ve yanlig diyet uygulamalari, sagliksiz ortamlar, gittikge
artan alkol, sigara ve uyusturucu kullanimi, kaza ve hastalik sonrasi
calisanlarin igyerlerine ve ise uyumu konusunda goriilen sorunlar,
niifusun giderek yaslanmasi, insanlar1 tekrar genglesme ve yenilenme
adima termal kaynaklar1 kullanmaya itmektedir” .

I. TERMAL TURIZM

Orta ¢agdan itibaren insan sagligi ile olan yakin iliskisi
nedeniyle, termal kaynaklara biiyiik 6nem verilmeye baslanmis ve bu
tip kaynaklarin fiziko-kimyasal 06zelliklerini inceleyen balneoloji
(sifalr1 sular bilimi) ile balneoterapi (termal kaynaklarla tedavi)
giderek biiyiik nem kazanmustir.

Termal turizm; “mineralize termal sular ile c¢amurlarin,

kaynagin yoresinde cevre ve iklim faktorleriyle beraber, insan
sagligina olumlu katki saglamak {izere, uzman hekimlerin denetim ve

! Hiiseyin BARANER, ““ Saglik Turizmi Hareketlendirilebilir”,
http://turizmpusulasi.com, (24.05.2006).

* Thomas C.KASPAR, “ 4 New Lease on Life for SPA and Healt Tourism”, Annals
of Tourism Research, (17), 1990, s.208.

* Hayati DOGANAY, “Tiirkive Turizm Cografyasi”, Cizgi Yaymevi, Erzurum,
2001, s.120.
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programinda fizik-tedavi-rehabilitasyon, egzersiz gibi destek

tedavilerle beraber kiir uygulamalari igin yapilan turizm hareketidir™*.

Saglikli yasami devam ettirmek amaciyla, insanlarin ve
toplumun sagligini korumaya yonelik olan termal turizm; pek cok
hastaligr tedavi etmek, stres ve bedensel yorgunluklari ortadan
kaldirmak ve fiziksel tedavi-bakim 6zellikleriyle saglik turizminin en
6nemli parcalarindan biridir’. Termal turizm isletmelerinin bu gérevi
istlenmesinin yaninda, pek c¢ogunun tam donanimli konaklama
isletmeleri olmalarindan dolayr dinlence, eglence, is toplantilari,
kongre gibi amagclarla da tercih edildikleri goriilmektedir.

II. KUR MERKEZIi HIZMETLERIi

Saglikli yasam felsefesine uygun yasayabilme, tedavi olma ve
eglence gibi amagclarla kaplica, deniz ve iklim degerlerinden belirli
kurallara uyularak yararlanma® anlamindadir. Kiir uygulamasi bir
uyart ve uyum tedavisi oldugundan belirli bir zaman araliginda ve
doktor gozetiminde gerceklestirilmektedir.

Kiir merkezleri; gerek termal turizm isletmeleri igerisinde
bulunan, gerekse bunlarin disinda olugmus, su-iklim-gilines-camur gibi
dogal unsurlar ve fizik tedavi elemanlarini kullanarak, gerekli doktor
ve ekipman yardimiyla tedavi amaciyla gelen insanlarin
hastaliklarinin teshis ve tedavilerinin yapildigi merkezlerdir.” Kiir
merkezi olarak faaliyet gosteren isletmelerde, termal tedavi {initeleri
(termal banyolar, Su alti1 masaji ve fizik tedavi boliimleri, camur
banyolari, termal havuzlar, spor ve jimnastik alanlari, sauna, duslar,
solunum ve igme yoluyla tedavi boliimleri), termal aragtirma enstitiisii
(Rontgen ve kardiyoloji boliimleri, analiz laboratuari, muayene ve
arastirma ile ilgili béliimler), idari iinite, konaklama {initeleri, ticaret
ve eglence Tlniteleri gibi hizmet {nitelerini  biinyesinde
bulundurduklar1 gériilmektedir.

4 Kiiltiir ve Turizm Bakanligi Web Sayfasi, http://www.turizm.gov.tr/genel/text/tr/
bolumler/3.bolum (11.03.2007)

> M.Selim SELVI, “Termal Uriin Pazarlamada Tutundurma Karmas: Elemanlarinin
Rolii”, Dokuz Eyliil Universitesi, I.I.B.F. Dergisi, Cilt 17 (1), 2002, s.95.

% .ULKER, “Tiirkiye’de Saglik Turizmi ve Kaplica Planlamas:” Kiiltiir ve Turizm
Bakanlig1 Yayinlari, 1006 (129), 1988, s.24

"R.G.GOALDNER, Tourism, Newyork, s.36.
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III. TURIZM  ISLETMELERINDE  MUSTERI
MEMNUNIYETI

Hizmet sektoriiniin soyut olmasi, esnek olmasi, heterojen
olmast vb. gibi nedenlerden dolayi, fiziksel mallarin aksine satin
alinmadan Once goriilemez, hissedilemez, tadilamaz, duyulamaz ve
koklanamaz® olmasindan dolayr tiiketici satin  alma olay1
gerceklesmeden Once, ne ile karsilagacagini bilemez. Dolayist ile
miisteriye sunulan hizmetin telafisinin olmayis1 bu konunun hizmet
iireten igletmeler igin ne derece hassas oldugunu ortaya koymaktadir’ .

Termal turizm isletmelerinde misafir ile direkt iletisim ve
etkilesim icinde bulunan boliimlerdeki gorevlilerin  misafirleri
agirlamada, istek ve sikayetleri ile ilgilenmede, hizmet etmede ve
yardimec1 olmada, kisisel bilgi, tecriibe, giyim ve dig gOriiniim,
yaklagim ve davranis sekli miisteri memnuniyeti agisindan biiytlik
6nem arz etmektedir'’ .

Giliniimiizde isletmelerin odak noktasi haline gelen miisteri
kavrami, giin gectikce daha da onemli bir unsur olarak karsimiza
cikmaktadir. Pazarlamacilar, “Miisteri her zaman onde gelir” deyimini
kullanmaktadirlar''. Isletmelerin pazardaki rekabet ortamma ortak
olabilmeleri ya da rakiplerinden geri kalmamalar1 hatta onlardan bir
adim daha oOnde olabilmesi, hedef pazarin daha iyi taninmasi,
anlasilmas1 ve miisterilerin birer ticari arag goriilmesinden ziyade,
onlar1 bir dost olarak gérmekten gegmektedir.

Rekabetin kiiresel ortama tasindigi giliniimiizde yeni ve
potansiyel miisteri kazanim yollari, eldeki miisterileri siirekli kilma
calismalari miisteri istek ve ihtiyaclar1 dahilinde miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasi ile basariya ulasilabilir. Elbette sadece
beklentilerin karsilanmasinin yeterli olacagini sdylemek miimkiin

¥ L.K.WRIGHT, “Avoiding Services Marketing Myopia”, Understanding Services
Management, London, 1995, s.88.

* Yitkksel OZTURK, Kadir SEYHAN, “Konaklama Isletmelerinde Sunulan Hizmet
Kalitesinin Artinlmasinda Isgoren Egitiminin Yeri ve Onemi”, G.U.Ticaret ve
Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi, 2005 (1), s.121.

' {zzettin YURTSEVEN, “Personel Davranis ve Tutumu Misafir Memnuniyetinde
Iik Sirada”, http://www.turizmgazetesi.com, (10.02.2006).

' Jeff JACKSON, “Prioritising Customers and other Stakoholders Using the AHP”,

Europen Journal of Marketing, 35 (7-8), 2001, s.858.
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degildir. Bunun yaninda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin
saglanmast ve siirekli kilinmasi agisindan, miisteri beklentilerinin
iistiinde hizmet arz1 gerekli goriilmektedir.

Termal turizm isletmeleri i¢in miisteriyi elde tutmanin ve
miisteri sadakati saglamanin en Onemli sartlarindan birisi miisteri
memnuniyetinin yaratilmasidir. Ciinkli, memnun miisterinin tesise
baglilik gostermesi ve memnun kaldig1 tesisle uzun yillar iliskisini
siirdiirmesi beklenmektedir. Isletmeler, iiriinlerine ve hizmetlerine
deger katarak miisterilerine sunduklar1 taktirde miisteri memnuniyetini
temin edebilmektedirler; boylece, tesis ile miisterileri arasinda
duygusal bir bag olusup miisteri muhafazasi gerceklesmektedir.
Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in miisterilerin gergek istek
ihtiyag ve beklentilerinin bilinmesi gerekmektedir'? .

IV. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Konaklama isletmelerinde hizmetlerden algilan 6nem iizerine
pek ¢ok aragtirmaci tarafindan arastirmalar yapilmasina ragmen,
konaklama ve saglik hizmetini bir arada sunan termal turizm
isletmelerinde fazla arastirma konusu olmadigi goriilmiistiir. Bu
calisgmanin amaci, 4 ve 5 wyildizli termal turizm isletmelerinde
konaklayip, konaklama ve kiir hizmetini birlikte alan misafirler
tarafindan cinsiyet, yas, egitim durumu ve gelir degiskenlerine gore
kiir hizmetleri {izerine algiladiklar1 6nem diizeylerini belirlemektir.
Konaklayanlarin algilarinin bu faktorlere gore farklilik gdstermesi
isletmelerde uygulanacak cesitli stratejilerin ve alinacak kararlarin
belirlenmesine katki saglayacagindan 6nem arz etmektedir.

V. ARASTIRMANIN YONTEMI

Aragtirma iki asamadan olusmaktadir. Literatiir taramasi
yapilarak konuyla ilgili bilgiler toplanmis ve 5°li Likert Olgegi
kullanilarak hazirlanan anket sorular1 Ege Bolgesi’nde faaliyet
gosteren 4 ve 5 yildizli termal turizm isletmesinde konaklayan

> Rejendra SRIVASTAVA vd., “Marketing, Business Processes and Shareholder
Value: An Organizationally Embedded View of Marketing Acticities and the
Discipline of Marketing”, Journal of Marketing, Special Issue. 1999, s.168.
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misafirlere uygulanmistir. Anket formu; katilimcilarin demografik
bilgilerini belirlemeye ve onem algilarin1 ortaya koymaya yonelik
olarak iki boliimden olusmaktadir. Anketlerde elde edilen veriler
SPSS for Windows 13.0 paket programinda analiz edilerek
yorumlanmustir.

VI. ARASTIRMANIN EVRENI ve ORNEKLEMI

Arastirma i¢in Ege Bolgesindeki 4 ve 5 yildizli isletmelerin
secilmesinin sebebi; Ozellikle iilkemizde termal turizm acisindan
nitelikli hizmet veren isletmelerin bu bolgede yogunluk kazanmasidir.
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 kayitlarina gore Ege Bolgesinde 2 si
yatirim belgeli toplam 13 tane 4 ve 5 yildizli termal turizm isletmesi
bulunmaktadir.

Bu arasgtirmanin evreni, Tiirkiye’de Ege Bolgesinde faaliyet
gosteren Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 isletme ve yatirim belgeli 4 ve 5
yildizli toplam 11 termal turizm isletmesinde konaklama ve kiir
hizmetlerinden yararlanan yerli misafirlerdir. Calismaya sadece yerli
misafirlerin dahil edilmesinde yoreye gelen ziyaretgilerin biiyiik
cogunlugunu olusturmalar1 etkili olmustur'®. Arastirmanin amacina
uygun olarak 2007 yilinda Subat-Agustos aylarini kapsayan siire
igerisinde Ege Bolgesi’ndeki termal turizm isletmelerinin konaklama
ve saglik hizmetinden yararlanan 239 yerli misafire anket formlari
doldurmalar1 saglanmis, bunlardan 14 tanesinin sadece tesisin ya
konaklama ya da saglik hizmetinden yararlanmasindan dolay1
degerlendirme kapsamina dahil edilmemistir.

Bu arastirmada oOrneklem sayisinin belirlenmesinde “30’dan
bliyiik 500’den kiigiik oOrnek biiyiikliikleri birgok arastirma igin
yeterlidir”'* degerlemesi etkili olmustur.

VII. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Gergeklestirilen calisma kapsaminda demografik degiskenler
ile kiir hizmetlerinden algilanan énem arasindaki iligkileri belirlemek
amaciyla c¢esitli hipotezler belirlenmistir. Bu hipotezler sunlardir:

P http://www.turizm.gov.tr/genel/text/tr/bolumler/2.bolum (11.03.2007)

4 Remzi ALTUNISIK vd., “Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri: SPSS
Uygulamalr”, Sakarya Kitabevi, Sakarya, 2006, s.60.

108 Afyon Kocatepe Universitesi, LI.B.F. Dergisi (C.X,S 1, 2008)



H; :Termal turizm isletmelerinde konaklayan misafirlerin
cinsiyetleri ile kiir hizmetlerinden algilanan 6nem arasinda iligki
vardir.

H, :Termal turizm isletmelerinde konaklayan misafirlerin
yaslari ile kiir hizmetlerinden algilanan 6nem arasinda iligki vardir.

H; :Termal turizm isletmelerinde konaklayan misafirlerin
gelirleri ile kiir hizmetlerinden algilanan 6nem arasinda iliski vardir.

Hy :Termal turizm isletmelerinde konaklayan misafirlerin
egitim durumlart ile kiir hizmetlerinden algilanan 6nem arasinda
vardir.

VIII. BULGULAR VE BULGULARIN
DEGERLENDIRILMESI

Anket sorularinda misafirlerin yas, cinsiyet, egitim durumu,
gelir seviyesi, tesise gelis amaglari, tesis tercihinin olusmasindaki
etkenler ve kiir hizmetlerinin algilanan 6nemi ve memnuniyet
diizeyleri  belirlenmeye c¢alisilmistir.  Elde edilen bulgularin
degerlendirilmesinde SPSS (Statistical Package For Social Sciences)
bilgisayar programi kullanilmis olup, degiskenler arasinda iliski olup
olmadigini anlamak icin Ki-kare bagimsizlik testi yapilmustir'”.

Arastirma kapsamina alinan misafirlerin % 55,6’sin1 kadin, %
44 4°1nli ise erkekler olusturmaktadir. Katilimcilarin biiyiik bir
kisminin orta yas gurubunu temsil ettikleri sdylemek miimkiindiir.
Ogrenim durumlar1 dikkate alindiginda katilimecilarin ¢ogunlugunu
tiniversite mezunlar1 olusturmakta, lise mezunlar1 ve ilkdgretim
mezunlart takip etmektedir. Her gelir gurubundan katilimcilarin
varlig1 gézlenmekte ancak, agirlikli boliimiinii 1501-3000 YTL gelire
sahip olanlar (% 40.,4) olusturmaktadir.

5 Tuncer TOKOL, “Pazarlama Arastirmasi”, Uludag Universitesi Giiglendirme
Vakfi, No:97, Bursa, 1996, s.72.
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Tablo 1. Misafirlerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Say1 Yiizde
Kadin 125 55,6
Erkek 100 44,4
Yas

16-25 Yas 31 13,8
26-35 Yas 56 24,9
36-45 Yas 53 23,6
46-55 Yas 49 21,8
55 Yas ve Uzeri 36 16,0

Ogrenim Durumu

[Ikogrenim 18 8,0

Lise 85 37,8
Yiiksekdgrenim 122 54,2
Gelir Durumu

1500 YTL ve Daha Az 54 24,0
1501-3000 YTL Arasi 91 40,4
3001-5000 YTL Arasi 56 24,9
5001 YTL ve Uzeri 17 7,6

Cevapsiz 7 3,1

Tablo 2 incelendiginde, katilimcilarin % 42,2 si hangi tesisi
sececegine karar verirken dost-arkadas ve akraba tavsiyesini dikkate
alirken, % 20,0’s1 kendi tecriibelerini, %17,7’si seyahat acentesini,
% 5.8’1 sesli ve gorsel basini, %4.9’u yazili medya, yine %4,9’u
interneti dikkate alarak karar vermis, kalan % 3,6’lik kisim diger
kaynaklardan aldiklar1 bilgilere gore karar verdigini belirttikleri
gorilmektedir. Bu sonugla termal turizm isletmelerini tercihte seyahat
acentelerinin ¢ok etkin olmadiklari da goriilmektedir.
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Tablo 2. Tesis Tercihine Iliskin Dagilim

Tesis Tercih Sekilleri Say1 Yiizde
Kendi Tecriibelerim 45 20,0
Dost-Arkadas, Akraba Tavsiyesi 95 42,2
Seyahat Acentast 42 17,7
Sesli-Gorsel Basin 13 5,8
Yazili Medya 11 4,9
Internet 11 4.9
Diger 8 3,6

Tablo 3 bize katilimcilarin % 40’min “dinlenme”, %38,2’sinin
“tedavi”, % 10,7’sinin “is”, % 6,7’sinin “merak” ve kalan % 4,4’ {iniin
de diger amaglarla tesise geldiklerini gostermektedir. Tedavi,
dinlenmeyle birlikte en 6nemli amac1 olusturmaktadir.

Tablo 3. Tesise Gelis Amacina iliskin Dagilinm

Tesise Gelis Amaci Say1 Yiizde
Tedavi 86 38,2
Dinlenme 90 40,0
Is 24 10,7
Merak 15 6,7
Diger 10 4.4

Katilimeilara kiir hizmetlerinden algiladiklar1 6nem diizeyi
soruldugunda, “parafin tiinitesi”, “laboratuar”, “rontgen iinitesi” ve
“EKG” finitelerini orta diizeyde Onemli olarak algiladiklarini
belirtmigler, kiir merkezinde sunulan diger hizmetlerin ¢ok Onemli
olarak algiladiklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Rontgen, ambulans, laboratuar
ve EKG gibi dogrudan saglkla ilgili konulardaki ortalamalarin
diistikliigli bu konudaki kararsizliktan kaynaklanmaktadir.
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Tablo 4. Kiir Merkezi Hizmetlerinin Algilanan Onemlik Diizeyi

Onemlilik Diizeyi
Kiir Merkezi Hizmetleri n X S
Unitelerde Temizlik ve 208 | 4,5721 ,66274
Hijyen
Yeterli Saglik Personeli 199 | 4,4774 ,72352
Termal Havuz 221 44661 ,83393
Kiivetli Termal Banyo 169 | 4,4142 1,00299
Odasi _
Fizik Tedavi Unitesi 151 43576 | 1,09145
Masaj Unitesi 211 | 4,3460 ,89906
Ambulans 188 | 4,3404 ,89626
Personelin Tecriibesi 207 | 4,3285 ,80551
Doktor Muayene Odast 196 | 4,3061 ,90478
Acil Miidahale Odas1 191 42670 ,91589
I¢me Kiirii 151 | 4,1921 | 1,03740
Jimnastik Salonu 195 | 4,1641 ,88734
Su Alt1 Masaj-Jakuzi 203 | 4,1576 1,03157
Cilt Bakim Unitesi 193 | 4,0311 1,04037
EKG 132 | 3,8712 | 1,33311
Laboratuar 148 | 3,7973 1,38976
Rontgen Unitesi 140 | 3,7857 1,45328
Parafin Unitesi 129 | 3,7287 1,42934
Ot}.em derecesi igin: 5 Fevkalade o6nemli, 4 Cok Onemli,
3 Onemli, 2 Az 6nemli, 1 Onemsiz

1. Yasa Gore Algilanan Onem

Katilimcilarin ~ yaglart  ile kiir merkezi hizmetlerinden
algiladiklar1 6nem arasindaki iliskinin gdsterildigi asagidaki tabloda,
“cilt bakim f{initesi hizmeti” disinda sunulan biitiin kiir merkezi
hizmetleri ile istatistiksel olarak yiiksek derecede anlamli farkliliklar
oldugu goézlenmektedir. Arastirmamiza katilan misafirlerin yaglari
yiikseldik¢e, kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklar1 Gnemin
derecesinin de arttig1 izlenmistir.
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Tablo 5. Katilimcilarin Yasi Ile Kiir Merkezi Hizmetlerinin Algilanan

Onemi
Hesaplanan . o
Hizmetler Ki-kare Serbestll.k One1¥1 Uyumluluk Yas arttikca
. Derecesi | Derecesi (p) Katsayisi
Degeri

Termal Havuz 80,358 16 ,000 0,516 Artmaktadir
Kiivetli Termal 65.466 16 000 0,528 Artmaktadir
Banyo Odasi
Su AlFl Masaj- 60.738 16 000 0,480 Artmaktadir
Jakuzi
Icme Kiirii 24,784 16 ,074 0,375 Degismemektedir
lilz}k Tedav1 26.681 16 045 0,388 Azalmaktadir
Unitesi
Jimnastik Orta yaglarda
Salonu 47,132 16 JUL 0,441 artmaktadir
Masaj Unitesi 27,581 16 ,035 0,340 Artmaktadir
(;ﬂF Ba.klm 22,669 16 123 0324 Degigsmemektedir
Unitesi
Parafin Unitesi 41,629 16 ,000 0,494 Artmaktadir
Doktor 41,607 16 000 0,418 Artmaktadir
Muayene Odasi
Laboratuar 32,703 16 ,008 0,425 Artmaktadir
Réntgen Unitesi 34,588 16 ,005 0,445 Artmaktadir
EKG 45,255 16 ,000 0,505 Artmaktadir
Acil Miidahale 51,002 16 000 0,459 Artmaktadir
Odasi
Ambulans 45,559 16 ,000 0,442 Artmaktadir
Unitelerde Orta Yaglarda
Temizlik ve 30,431 16 ,016 0,357 Azalmaktadir
Hijyen
Persqnehp 57.180 12 000 0.465 Azalmaktadir
Tecriibesi
Yeterli S.aghk 44,412 8 000 0,427 Artmaktadir
Personeli

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.
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2. Cinsiyete Gore Algilanan Onem

Katilimcilarin cinsiyeti ile kiir merkezi hizmetlerinin algilanan
Oonemi arasindaki iliski tespit edilmeye calisildiginda, “kiivetli termal
banyo”, “fizik tedavi {initesi”, “jimnastik salonu”, “cilt bakim {initesi”
ve “personelin tecriibesi” degiskenleri iizerine algilanan Onem
derecesi ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlamli farklar oldugu
gozlenmis, tamaminda da kadinlarin erkeklere gore daha Onemli
algiladiklar1 goriilmiis, diger degiskenlerle cinsiyet arasinda anlamli
farkliliklara rastlanilmadigina iliskin sonuglara tablo 6’da  yer

verilmistir.
Tablo 6. Katilimcilarin Cinsiyeti ve Kiir Merkezi Hizmetlerinin

Algilanan Onemi

Hizmetler Hesaplanan Serbestlik Onem Uyumluluk
Ki-kare Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Degeri

Termal Havuz 4,395 4 ,355 0,140
Kiivetli Termal

Banyo Odas1 17,846 4 ,001 0,309
Su Alt1 Masaj-Jakuzi 4,289 4 ,368 0,144
feme Kiirii 5,822 4 ,213 0,193
Fizik Tedavi Unitesi 12,935 4 ,012 0,281
Jimnastik Salonu 16,235 4 ,003 0,277
Masaj Unitesi 1,761 4 ,780 0,091
Cilt Bakim Unitesi 10,748 4 ,030 0,230
Parafin Unitesi 6,136 4 ,189 0,213
ggl;‘l’r Muayene 7,056 4 133 0,186
Laboratuar 4,121 4 ,390 0,165
Rontgen Unitesi 4,119 4 ,390 0,169
EKG 5,012 4 ,286 0,191
Acil Miidahale Odast 3,738 4 ,443 0,139
Ambulans 987 4 912 0,072
Ivjem}tﬁ;;ie Temizlik 7,927 4 094 0,192
Personelin Tecriibesi 17,709 3 ,001 0,281
Yeterli Saglik Pers. ,623 2 ,732 0,056

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.
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3. Ogrenim Durumuna Gére Algilanan Onem

Katilimcilarin~ 6grenim  durumlart  ile  kiir merkezi
hizmetlerinden algiladiklar1 6nem arasindaki iliskiyi 6lgmek amaciyla
yapilan ki-kare testinde katilimcilarin 6grenim durumuyla “termal
havuz”, “kiivetli termal banyo odas1”, “su alt1 masaj jakuzi”, “fizik
tedavi tinitesi”, “jimnastik salonu”, “masaj iinitesi”, “parafin {initesi”,
“doktor muayene odas1”, “EKG”, “acil miidahale odasi” ve “yeterli
saglik personeli” hizmetleri {iizerine algilanan Onem arasinda
istatistiksel olarak anlamli iligskiler gézlenmis, katilimcilarin egitim
seviyeleri arttik¢a, kiir hizmetlerinden algiladiklari 6nemin de
diizeyinin arttig1 gozlenmis, diger kiir merkezi hizmetleri ile
katilimcilarin = 6grenim  durumlar1  arasinda anlamli  farkliliklara
rastlanilmistir.

Tablo 7. Katilimcilarin Ogrenim Durumu ve Kiir Merkezi
Hizmetlerinin Algilanan Onemi

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi

Termal Havuz 41,610 16 ,000 0,398
Kiivetli Termal

Banyo Odas 26,684 16 ,045 0,369
Su Alt1 Masaj-Jakuzi 38,448 16 ,001 0,399
Ieme Kiirii 22,292 16 ,134 0,359
Fizik Tedavi Unitesi 28,301 16 ,029 0,397
Jimnastik Salonu 32,580 16 ,008 0,378
Masaj Unitesi 49,030 16 ,000 0,434
Cilt Bakim Unitesi 21,466 16 ,161 0,316
Parafin Unitesi 31,016 16 ,013 0,440
%Ocﬁ;r Muayene 38,078 16 ,001 0,403
Laboratuar 22,435 16 ,130 0,363
Rontgen Unitesi 20,464 16 ,200 0,357
EKG 33,287 16 ,007 0,449
Acil Miidahale Odast 49,530 16 ,000 0,454
Ambulans 22,992 16 ,114 0,330
‘iﬂﬁffyrfj Temizlik |17 629 16 347 0,279
Personelin Tecriibesi 12,908 12 ,376 0,242
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Yeterli Saglik

. 28,855 8 ,000 0,356
Personeli

0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.
4. Gelire Gore Algilanan Onem

Tablo 8’de de yer aldig1 iizere katilimcilarin ortalama gelirleri
ile kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklar1 6nem arasinda iliskiyi
gorebilmek amaciyla yapilan ki-kare testinde “jimnastik salonu” ve
“cilt bakim tinitesi” hizmetleri disinda biitlin sunulan kiir hizmetleriyle
katilimcilarin geliri arasinda istatistiksel olarak anlamli iligkiler tespit
edilmistir. Uyumluluk katsayilarmin 0,310 ile 0,518 arasinda
degisiyor olmasi, gelir ile kiir merkezi arasinda kuvvetli bir farkin
varligint  gostermektedir. Katilimcilarin aylik ortalama gelirleri
arttikca, kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklar1 6nemin de arttig
izlenmisgtir.

Tablo 8. Katilimcilarin Aylik Ortalama Geliri ve Kiir Merkezi
Hizmetlerinin Algilanan Onemi

Hizmetler Ki-kare Serbestlik Onem Uyumluluk
Derecesi Derecesi (p) Katsayisi
Termal Havuz 30,276 12 ,003 0,352
Kiivetli Termal
Banyo Odas! 31,248 12 ,002 0,401
Su Alt1 Masaj-Jakuzi 39,731 12 ,000 0,407
fcme Kiirii 31,435 12 ,002 0,417
Fizik Tedavi Unitesi 26,902 12 ,008 0,394
Jimnastik Salonu 20,201 12 ,063 0,310
Masaj Unitesi 37,322 12 ,000 0,392
Cilt Bakim Unitesi 20,177 12 ,064 0,312
Parafin Unitesi 26,977 12 ,008 0,424
Doktor Muayene 21,025 12 050 0,316
Laboratuar 29,366 12 ,003 0,414
Rontgen Unitesi 36,462 12 ,000 0,462
EKG 23,711 12 ,022 0,395
Acil Miidahale Odasi 67,815 12 ,000 0,518
Ambulans 41,812 12 ,000 0,430
Ii‘;‘giljeyrgrf Temizlik 49,899 12 000 0,445
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Personelin Tecriibesi 41,234 9 ,000 0,413

Yeterli Saglik Personeli 45,845 6 ,000 0,437
0=0,05 alindigindan p<0,05 ise fark bulunmaktadir, p>0,05 ise fark bulunmamaktadir.
V. SONUC

Rekabetin kiiresel ortama tasindigi giinlimiizde yeni ve
potansiyel miisterileri kazanmanin yollarin, eldeki miisterileri siirekli
kilma caligmalar1 sadece istek ve ihtiyaglar1 dahilinde miisterilerin
beklentilerinin karsilanmasi, sunulan {iriin ve hizmetlere verdikleri
Onemin belirlenmesi ile basariya ulasabilecekleri ger¢eginden yola
cikarak, oncelikle katilimcilarin algiladiklar1 6nem ortaya konmaya
calisiimustir.

Arastirmanin en 6nemli ve belki de Tiirkiye’de 6zellikle sosyal
bilimlerde c¢aligmalarin1 yiirliten arastirmact ve akademisyenlerin
karsilastiklar1 kisit veya engel; arastirmaya konu olan isletme
yetkililerinin aragtirmacilara veri saglamada isteksiz davranmalari,
veri vermemeleri veya hi¢ yardimci olmak istememeleridir. Ozellikle
konaklama ve saglik hizmetleri gibi misafirlerle iligkilerin yiizytize
yasandigi, hizmetin iiretimiyle sunumunun es zamanli oldugu hizmet
isletmelerinde isletme yoneticileri, daha 6nce tanimadigi, bilmedigi
kisilerle misafirlerini karsilastirmak istememektedir. Ne var ki, giin
konusunda sinirli dahi olsa bizler de arastirmamizda ya tanidigimiz
isletme yoneticilerini bizzat arayarak kendi isletmelerinde, ya da o
kisilerin veya kamu yoneticilerinin referanslariyla aragtirma yapma
sansi bulabildik.

Diger bir kisit, termal turizm isletmelerinin lilkemizde heniiz
yeni yeni nitelikli saglik hizmeti vermeye baglamalar1 ve hizmeti
kaplica turizminden ayr1 tutmaya baslamalaridir. Ayrica isletmelerin
hedef kitlelerinde sadece saglik arayanlar degil, turistik bir
destinasyonda konaklama, yeme-igme hizmeti arayanlar da
olmaktadir. Hatta bu tiir isletmelerde kalan pek c¢ok misafirin kiir
merkezlerinden veya termal havuzlardan merak i¢in yararlandiklar
da'® goriilmektedir.

' Unal OZGEN, (Gériisme), 10 Haziran 2007
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Arastirmamiza asil konu olan kiir merkezi hizmetleri iizerine
katilimcilarin algiladiklari 6nemin ortalama 4.19 olmasi, katilimcilarin
termal turizm isletmelerinden beklentilerinin agirlikli  olarak
konaklama, yeme-i¢gme hizmeti oldugunu, bunun yaninda kiir merkezi
hizmetlerinin daha az 6ncelikli oldugunu gostermistir. Bu anlamda
katilimcilara sunulan 18 degisik kiir hizmeti igerisinde en Onemli
gordiikleri ii¢ degiskenin “linitelerde temizlik ve hijyen” (4.57),
“yeterli saglik personeli” (4.47) ve “termal havuz” (4.46) oldugu
izlenmistir. Ayrica katilimcilarin % 65,7 lik kismu tesiste kiivetli
termal banyonun bulunmasinin ¢ok Onemli oldugunu da
belirtmiglerdir. Konaklama ve yeme-igme hizmetlerinde oldugu kiir
merkezi hizmetlerinde de miisterilerin {izerinde durdugu en onemli
noktanin temizlik  oldugu gozlenmektedir. Ayrica katilimcilar
tarafindan en az 6nemli goriilen kiir merkezi hizmetleri ise; “parafin
tinitesi” (3.72), “rontgen tinitesi” (3.78) ve “laboratuar” (3.79) oldugu
goriilmektedir.

Katilimecilarin -~ yaglart  ile kiir merkezi hizmetlerinden
algiladiklar1 6nem arasindaki iliski ortaya konmaya calisildiginda,
“cilt bakim fiinitesi hizmeti” diginda sunulan biitiin kiir merkezi
hizmetleri ile istatistiksel olarak yiiksek derecede anlamli farkliliklar
oldugu gozlenmistir. Arastirmamiza katilan misafirlerin yaslari
yiikseldikge, kiir merkezi hizmetlerinden algiladiklar1 O6nemin
derecesinin de artt1g1 izlenmistir.

Katilimeilarin cinsiyeti ile kiir merkezi hizmetlerinin algilanan
Oonemi arasindaki iliski tespit edilmeye calisildiginda, “kiivetli termal
banyo”, “fizik tedavi iinitesi”, “jimnastik salonu”, “cilt bakim iinitesi”
ve “personelin tecriibesi” degiskenleri {iizerine algilanan Onem
derecesi ile cinsiyet arasinda istatistiksel olarak anlaml farklar oldugu
gozlenmis, tamaminda da kadmnlarin erkeklere goére daha 6nemli
algiladiklar1 goriilmiis, diger degiskenlerle cinsiyet arasinda anlamli

farkliliklara rastlanilmamastir.

Katilimcilarin~ 6grenim  durumlart  ile  kiir  merkezi
hizmetlerinden algiladiklari 6nem arasindaki iliskiyi 6lgmek amaciyla
yapilan ki-kare testinde katilimcilarin 6grenim durumuyla “termal

2 13

havuz”, “kiivetli termal banyo odas1”, “su alt1 masaj jakuzi”, “fizik
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tedavi iinitesi”, “jimnastik salonu”, “masaj tinitesi”, “parafin tinitesi”,
“doktor muayene odas1”, “EKG”, “acil miidahale odasi” ve “yeterli
saglik personeli” hizmetleri {iizerine algilanan Onem arasinda
istatistiksel olarak anlamli iligskiler gozlenmis, diger kiir merkezi
hizmetleri ile katilimcilarin 6grenim durumlar1 arasinda anlamli
farkliliklara rastlanilmistir.

Katilimcilarin ortalama gelirleri ile kiir merkezi hizmetlerinden
algiladiklar1 6nem arasinda iliskiyi gorebilmek amaciyla yapilan ki-
kare testinde “jimnastik salonu” ve “cilt bakim tiinitesi” hizmetleri
disinda biitiin sunulan kiir hizmetleriyle katilimcilarin geliri arasinda
istatistiksel olarak anlamli iligkiler tespit edilmistir. Uyumluluk
katsayilarinin 0,310 ile 0,518 arasinda degisiyor olmasi, gelir ile kiir
merkezi arasinda kuvvetli bir farkin varligimi gostermektedir.
Katilimcilarin  aylik ortalama gelirleri arttikca, kiir merkezi
hizmetlerinden algiladiklar1 nemin de arttig1 izlenmistir.

Diinya ve de 6zellikle Avrupa niifusunun giderek yaslanmasi,
Ozel sigortalarin ve kamunun saglik giderlerini karsilamasi, termal
turizm igletmeleri yatirnmlarinin siirekli artmasi, nitelik ve kalite artisi,
termal turizmin Onlimiizdeki yillar igerisinde siirekli gelisecegini
bizlere gostermektedir. Bu anlamda gelecekte bu konuda yapilacak
aragtirmalarin Tiirkiye ile beraber tiim dilinya termal turizmini
kapsayabilmesi, iilkemiz agisindan termal turizmin giicli ve zayif
yonlerinin, firsat ve tehditlerin neler oldugu konularin1 kapsamasi hem
literatiire hem de sektore kazandiracaklari agisindan Onerilebilecek
konulardir.
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